






Behavior and personal traits in complaints situations （2）
─In the case of working adults─
田中泰恵　澤口右京　渋谷昌三
（Yasue TANAKA　Ukyo SAWAGUCHI　Shozo SHIBUYA）
Abstract:
The purpose of the study was to develop teaching materials related to complaints, for the 
purpose of consumer education of working adults. In this study, correlations between 
behaviors and personality traits, including aggressiveness, logicality, and communication skills 
were examined in five types of complaining situations. Findings indicated people making 
polite complaints were highly logical and had excellent communication skills. On the other 
hand, individuals who did not make complaints respectfully tended to feel others were hostile 
toward them. Different from the results of previous studies on university students, this study 
indicated that highly logical people with good communication skills sometimes did not make 
complaints.
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会 人312名（ 男 性156名（ 平 均 年 齢41.40歳、




















































































































○ ○ 弱 1「すみませんが、この部分が壊れているので、新しいものと交換してください」と店員に言う。
○ ─ 弱 3「この部分が壊れていたのですけれど……」と店員に言う。
2
○ ○ 強 2「買ったばかりなのに壊れていた。すぐに交換して」と強い口調で店員に言う。
○ ─ 強 4「このバック、壊れていたけど」と強い口調で店員に言う。
3
─ ○ 弱 5 自分で直せるので、そのまま使う。
─ ○ 強 6 何も言わないが、その店には二度と行かない（そのブランドは二度と買わない）。
─ ─ 強 7 交換（または返品）はしないが、店の外で（またはネットで）他人に言う。
─ ─ 弱 8 ショックだけど、そのまま使う。
─ ─ 弱 9 特に何も思わず、そのまま使う。
場面12
1




○ ─ 弱 3「注文した書籍が届かないのですけれど」と連絡する。
2
○ ○ 強 2「注文した書籍が指定日までに届かない。すぐに確認して未発送なら送って（またはキャンセルして）。」と強い口調で連絡する。
○ ─ 強 4「注文した書籍が届かないけど」と強い口調で連絡する。
3
─ ○ 弱 5 自分が間違えたのか、または騙されたのかと思い、あきらめる。
─ ○ 強 6 あきらめるが、二度とそのサイト（会社）は使わない。
─ ─ 強 7 特に何もしないが、友人等に言う（またはネットに書き込む）。
─ ─ 弱 8「どうしたのだろう」と思うが、何もしない。
─ ─ 弱 9 何もしない。そのうちに届くだろうと思う。
場面15
1
○ ○ 弱 1「すみません。おしゃべりをしていないで、注文を取りに来てください」と本人に言う
○ ○ 強 2「おしゃべりをしてないで、注文を取りに来て」と強い口調で本人に言う。
○ ─ 強 4「さっきから呼んでいるんだけど」と強い口調で本人に言う。
─ ○ 強 6 本人には何も言わないが、店長（または本部）に後で言う。
2
○ ─ 弱 3「すいません、呼んでいるんですが」と何度も呼ぶ。
─ ○ 弱 5 他の店員を呼ぶ。
─ ─ 強 7 直接何も言わないが、この店には二度と来ない。
3
─ ─ 弱 8 不快に思うが、話が終わるのを待つ。
─ ─ 弱 9 話が終わるまで待つ（特に何も思わない）。
場面19
1
○ ○ 弱 1「すみません、この料理冷めているのですが、取り替えてもらえますか？」と店員に言う。
○ ─ 弱 3「あのー、これ冷めているみたいなんですけれど」と店員に言う。
2
○ ○ 強 2「冷めたい、すぐに交換して（作り直して）」と強い口調で店員に言う。
○ ─ 強 4「これ冷めているけど」と強い口調で店員に言う。
3
─ ○ 弱 5 不満に思うが、自分にとってはそれほど問題ないのでそのまま食べる。
─ ○ 強 6 何も言わずに食べるが、二度とその店には行かない。
─ ─ 強 7 何も言わずに食べるが、店の外で（またはネットで）他人に言う。
─ ─ 弱 8 不快だが、何も言わない。あきらめる。
─ ─ 弱 9 特になにも思わない。そのまま食べる。
場面20
1
○ ○ 弱 1「電車の中なので、電話はやめてください。」と本人に言う。
○ ○ 強 2「いつまでしゃべっているんだ。電話を切って。」と強い口調で本人に言う。
○ ─ 弱 3「あのー、うるさいのですが……」と本人に言う。
○ ─ 強 4「うるさい」と強い口調で本人に言う。
─ ─ 強 7 何も言わないが、ネット上に投稿する（ツイッターに書く等）。
2
─ ○ 弱 5 場所を移る。
─ ○ 強 6 にらむ（にらみつける）。
3
─ ─ 弱 8 気にはなるが、何もしない（注意しない）。

















































場面8 場面12 場面15 場面19 場面20
次元 次元 次元 次元 次元
1 2 1 2 1 2 1 2 1 2
行動
クラスター 1 .23 .31 .21 .22 .35 ─.57 .47 ─.23 .41 ─.47
クラスター 2 .30 ─.63 .31 ─.64 .06 .39 .47 .54 .19 ─.25
クラスター 3 ─.30 ─.16 ─.27 ─.26 .29 .21 .34 ─.17 ─.17 .29
攻撃性
短気 .14 ─.14 .14 ─.24 .14 ─.19 .18 .02 .15 ─.09
敵意 ─.29 ─.35 ─.29 ─.47 ─.27 ─.43 ─.26 .31 ─.21 ─.49
言語的攻撃性 .62 ─.32 .62 ─.36 .62 ─.40 .60 .31 .65 ─.24
身体的攻撃性 .22 ─.40 .23 ─.47 .25 ─.57 .26 .41 .32 ─.55
論理性
探究心 .65 .30 .64 .26 .66 .22 .64 ─.26 .63 .24
論理的思考への自覚 .76 ─.19 .77 ─.15 .76 ─.09 .74 .19 .76 .06
証拠の重視 .60 .18 .61 .13 .61 .12 .60 ─.21 .57 .29
客観性 .60 .32 .61 .28 .63 .30 .62 ─.25 .60 .38
コミュニケーシ
ョン能力
一般的マネージメントスキル .76 .33 .75 .33 .76 .35 .74 ─.30 .71 .47
コミュニケーションスキル .66 .16 .66 .18 .65 .22 .70 ─.21 .64 .27
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